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ABSTRAK 
USULAN PERBAIKAN KUALITAS PELAYANAN RAWAT JALAN RUMAH 
SAKIT MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL, IPA, DAN CSI 
(RSUD DR. R. SOEDARSONO PASURUAN) 
Nera Calvina1, M.Lukman2, Adhi Nugraha3 
123Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Muhammadiyah Malang 
Jl. Raya Tlogomas No. 246 Malang, Jawa Timur 65144 Telp (0341) 464318 / Fax (0341) 460782, 
460435 
Email : ncalvina@gmail.com 
 Kualitas merupakan hal yang sangat penting untuk menilai bahwa 
suatu barang atau jasa telah berfungsi sebagai mana yang diinginkan oleh 
konsumen hingga konsumen puas dengan layanan yang mereka terima. 
Permasalahan yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan masih sangat 
sering terjadi, salah satunya pada pelayanan kesehatan. Rumah sakit 
merupakan salah satu instansi yang memberikan pelayanan kesehatan bagi 
masyarakat. Salah satu rumah sakit yang dimiliki oleh pemkot pasuruan 
adalah RSUD dr. R. Soedarsono Pasuruan. Berdasarkan hasil observasi awal, 
terdapat beberapa keluhan dari pasien yang menyebabkan penelitian ini 
dilakukan untuk menganalis fasilitas dan kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh rumah sakit sudah sesuai dengan yang diinginkan oleh konsumen dengan 
menggunakan metode servqual, IPA dan CSI. Hasil perhitungan dengan 
metode servqual, gap tertinggi berada pada atribut ke 11 pada dimensi 
keandalan (reliability). Pada metode CSI (Customer Satisfaction Index) 
menunjukkan bahwa persentase kepuasan pasien 79.490%. Dari hasil metode 
IPA didapatkan 7 atribut sebagai prioritas utama. 
Kata Kunci : kulitas, rumah sakit, servqual, ipa, csi. 
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ABSTRACT 
USULAN PERBAIKAN KUALITAS PELAYANAN RAWAT JALAN RUMAH 
SAKIT MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL, IPA, DAN CSI 
(RSUD DR. R. SOEDARSONO PASURUAN) 
Nera Calvina1, M.Lukman2, Adhi Nugraha3 
123Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Muhammadiyah Malang 
Jl. Raya Tlogomas No. 246 Malang, Jawa Timur 65144 Telp (0341) 464318 / Fax (0341) 460782, 
460435 
Email : ncalvina@gmail.com 
 Quality is very important to assess that an item or service has 
functioned as desired by consumers until consumers are satisfied with the 
services they receive. Problems related to customer satisfaction are still very 
common, one of which is health care. The hospital is one of the agencies that 
provide health services for the community. One of the hospitals owned by 
Pasuruan City Government is Dr. R. Soedarsono Pasuruan. Based on the 
results of preliminary observations, there are several complaints from patients 
that led to this study being conducted to analyze the facilities and quality of 
services provided by hospitals as they wish by consumers using the servqual, 
IPA and CSI methods. The results of calculations using the servqual method, 
the highest gap is in the 11th attribute on the reliability dimension. The CSI 
(Customer Satisfaction Index) method shows that the percentage of patient 
satisfaction is 79,490%. From the results of the IPA method obtained 7 
attributes as a top priority. 
 
Keywords : quality, hospital, servqual, IPA, CSI. 
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